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摘要 
如今，公安部不断强调“切实提高群众工作能力，推进和谐警民关系建设”。
警察如何摆脱暴力机关的标签，转变为社会服务角色，如何依靠群众、服务群
众，推进和谐警民关系，是一个艰巨而又长久的课题。本文创新性地从心理学
的心理距离角度，并运用“顾客感知服务质量模型”的方法对警民关系进行深
入系统的研究。文章通过理论研究与实证研究紧密结合，梳理理论研究，开展
问卷调查、深度访谈、随机测试论证，解读警民心理距离的产生，分析当前警
民关系的特征，尝试从心理学的角度探究影响警民关系的最深层次的原因，并
提出和谐警民关系的构建思路。研究结果表明，警民心理距离是由民众对警察
服务的心理期待和对警察服务质量的实际感知之间的差距而产生的。针对这两
个因素，本文提出缩小警民心理距离，进而提高民众信任度，获得群众满意的
和谐警民关系策略，即降低群众心理期待及提高民众对警察行为的实际感知。 
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ABSTRACT 
Nowadays, The Ministry of Public Security has repeatedly stressed that "to 
improve the service ability with people, promote the construction of a harmonious 
relationship between the police and the masses. How to get rid of the violence 
department character change to the social service role, how to rely on the masses, 
serve the masses, promote a harmonious relationship with masses, is an arduous and 
long-term subject. In this paper, from the angle of psychological distance 
psychology, and the in-depth study of the relationship between the use of" Customer 
Perceived Service Quality Model ". Based on the theoretical research combined with 
empirical research, theoretical research, surveys, interviews, random test, to 
interpretation the generate of the police psychological distance. Analysis of the 
characteristics of the relationship between the police and the masses, try to find the 
impact of the cause of the relationship from the angle of psychology, and puts 
forward the thoughts of constructing the harmonious relationship about police and 
masses. The results show that the psychological distance is the psychological 
expectations from the people on the police service and the police service between the 
actual perception of service quality gap. According to the two factors, this paper 
reduces the police psychological distance, thus improving the public trust, obtain a 
harmonious relationship between the police and the masses satisfied the strategy is to 
reduce the psychological expectations, and improve the public perception of the 
actual behavior of the police. 
 
Key Words: police-public relationship; psychological distance; perceived 
service quality model 
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一、绪论 
（一）研究背景 
    1949 年，周恩来总理在公安部成立大会上说:“和平时期，国家安危，公
安系于一半。”施行的《公安机关组织管理条例》指出，“公安机关是人民民
主专政的重要工具，人民警察是武装性质的国家治安行政力量和刑事司法力量，
承担依法预防、制止和惩治违法犯罪活动，保护人民，服务经济社会发展，维
护国家安全，维护社会治安秩序的职责”①。国外学者也认为，现代警察作为一
个职业群体应该要具有以下三个要素：公众性、专门性、职业性②。其中的公众
性就强调现代警察应该代表政府机构承担起维护公共安全的职责。所以，公安
机关为了维护国家、社会安全，必然是天然的暴力机关。自 1983年全国严打事
件之后，人民群众对于人民警察是认同的，警民关系基本上也是融洽的③。但是，
目前社会正处于经济转型时期，社会关系趋于动态变化，这也使得警民关系相
应的发生了变化。2008 年开始，公安部不断强调要从根本上提高群众工作协调
能力，大力推进和谐警民关系的建设。警察定位为社会服务角色，是民心所向、
大势所趋。 
    然而，警察在处理社会矛盾中规范执法时，往往会让警察与利益诉求群体
之间产生严重的对立，结果导致一般的社会冲突事件升级为警民冲突事件，造
成警民关系紧张④。现实中，警民关系紧张的事例屡见不鲜。例如，2015 年 5
月 1 日晚，在福建晋江，两位醉汉因不满被设卡查酒驾，用酒瓶砸伤警察，并
且躺在地上撒泼，造成严重的道路拥堵。民警在执法过程中，醉汉大喊警察打
人，周围不明真相的群众也越来越多，严重影响交通秩序，最后动用特警队伍
才平息⑤。2015 年 8 月，河北邯郸市三大队民警在路面执勤纠违，违规人员的
                                                        
①中华人民共和国国务院，《公安机关组织管理条例》. 
②
David Bayley，Patterns of Policing: A Comparative International Analysis[M]，New Brunswick, 
1985，23-24. 
③周博文.经济转型时期构建和谐警民关系问题研究[J].公安研究,2013,(07):71-78. 
④杨明光,黄鹏.警民距离：理解警民关系的一个视角[J].天津法学,2015,(02):89-96. 
⑤《海峡都市报》，“两醉汉因不满被拦砸伤协警，躺地上一人只穿内裤”[DB/OL]，(2015-5-2).http:/
/fj.sina.com.cn/news/s/2015-05-02/detail-ichmifpz0596701.shtml 
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母亲跪地求饶，民警为了防止别有用心的人拿来炒作,也跟着下跪进行劝解。
2017 年 1 月 27 日，哈尔滨一 KTV 工作人员报警称有人斗殴，哈尔滨市公安局
民警曲玉权、李振东迅速赶往现场，在执法过程中曲玉权受到犯罪嫌疑人袭击，
随后因救治无效而不幸牺牲，事后，网络舆论竟有人称赞犯罪嫌疑人的行为，
讥笑牺牲民警①。 
从以上事例可以看出，如今警民关系已经进入了“深水区”。一方面，警
察不明白，为什么如今执法如此难，虽然加班无数、24小时值班、风雨无阻，
付出诸多，很多群众仍然认为警察做得不够，认为警察不作为，警察俨然成为
了弱势群体。另一方面，人民群众对于警察的服务是不满意的；对于警察对案
件的处理方式和处理结果是不理解的；对于自身所面临的问题没有起到根本性
帮助的。     
在这些背景下，有必要对警察与民众的关系进行深入的剖析，以便从中寻
求推进和谐警民关系的途径。 
（二）相关概念界定 
1. 警民关系 
警民关系是指人民警察与群众之间的关系, 公安机关在履行自身职责时不
可避免的会和社会以及个体产生各种各样的关系②。本论文认为警民关系就是警
察在与群众进行交流互动中产生的心理波动和心理活动，同时，这也从侧面反
映了社会个体寻求满足其社会需要的心理状态。所以，警民关系的变化取决于
双方的社会需要的满足程度。 
2．警民心理距离 
心理距离脱胎于传统美学，在之后扩展至人类生活的各个方面。心理学把
距离这一名词引入社会认知和决策判断领域，并证实发现，人们所感知到的与
                                                        
①《南湖晓夕》，“除夕牺牲民警曲玉权遭网民辱骂，第二名骂人者被抓”[DB/OL]，(2017-1-29).http:
//mt.sohu.com/20170129/n479696614.shtml 
②夏德才,蔡奕奕.新时期警民关系研究[J].公安研究,2009,(04):69-75. 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
一、绪论 
3 
认知客体的心理距离会系统性地影响人们的决策与判断①。警察与民众之间因
认知偏差而产生距离就是警民心理距离。 
（三）文献综述 
1．警民关系的影响因素 
目前学术界对于警察与民众关系的研究从现实角度分类为经验性研究和理
论性研究。经验性研究主要来自于各地方各部门工作岗位上所总结的经验来对
当下警民关系进行现实意义的经验传授和方法指导，比如，吴航提出加强执法
规范化建设是推动公安视野长远发展的重大战略策略，并对加强和谐警民关系
建设的方法途径做出路径图的规划②。严茂丰对新时期的警察公共关系建设展
开了思考，更为具体到对警民关系建设的实际方法的细化上③。  
在理论性研究上，纵观过去警民关系的相关文献，大致都是分析影响警民
关系的因素。 
叶建明④从社会文化因素展开讨论，他认为影响警民关系的因素主要包括社
会对警察的刻板印象以及中国传统文化、本土文化、民族文化等文化因素。相比
之下，张振声⑤的研究更为全面，他从不同群体的角度出发研究影响警民关系的
因素，得出警民关系的形成和发展主要受警察自身因素、群众因素、社会因素这
三种因素的影响，他对三种因素之间的关系进行分析并探讨了这些因素所产生的
影响。刘猛⑥的观察视角独特，他从权力和权利的差异性层面上来理解警民关系。
他分别从警察和民众两个角度出发，研究警察和民众在个体、集体和社会这三种
不同背景下所产生的互动关系。此外，朱志萍、任律和陆俊青⑦还提出了警方信
任度这一因素，他们以大学生群体为被试群体，探索并研究影响警方信任度的关
                                                        
①李雁晨，周庭锐，周琇.解释水平理论：从时间距离到心理距离[J].心理科学进展,2009,(04):667-677. 
 
②吴航,论提升执法公信力于构建和谐警民关系的意义与作用[J].公安研究，2011,(01):69-72. 
③严茂丰，当前警察公共关系建设的难点与对策[J].公安教育,2004,(06):18-20. 
④叶建明.论文化因素在构建和谐警民关系中的作用[J].四川警察学院学报，2010,(02):73-77. 
⑤张振声.论警民关系的三因素理论[J].四川省公安管理干部学院报,1996,(03):7-13. 
⑥刘猛.警民关系的政治逻辑———基于博弈论的视角[M].北京：中国人民公安大学出版社,2014:124-12
7. 
⑦朱志萍，任 律，陆俊青.关于警方信任度内在关联因素的实证分析——基于大学生群体的问卷调查[J].
上海公安高等专科学校学报,2013,(04):41-45. 
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联因素。在研究过程中，他们选取公众知晓度、支持度和警方美誉度等三项指标
来衡量公众对警方的总体信任度，并提出了警方信任度的测量公式，实现了对信
任度的测量。 
在警民关系的影响因素研究中，最引人注意的是，同时也是研究视角最为独
特的是从心理学角度进行的研究。比如卢国显①认为，警民关系中最为主要的影
响因素是警民距离，并以社会距离理论为指导对警民关系进行了实证研究。这不
仅可以确保在警民关系研究中将警察、民众、文化因素以及社会因素等各种因素
结合起来，还能对警民关系进行方向性的量化，即进行警民距离的测量。在警民
距离的研究上，其他一些学者也做了相当深入细致的研究。比如杨明光和黄鹏②分
析指出了警民距离的三类相互交叉概念，分别是内在主观、社会现实和外部客观
三方面的交叉因素。进而，他们基于警民距离理论的模型描述，认为警民关系随
着时间的问题是处于动态变化过程的，警民距离不可能保持在一个平衡的状态
上，此外，这种平衡不是静态僵硬的平衡，而是一种动态多变的平衡。 
基于以上的文献分析，本文认为，要研究警民关系，必须从影响因素作为出
发点去分析，但是要抛弃以往静态的研究观念，转而以动态的视角去观察警民关
系的互动变化。当前的社会关系更趋于丰富，目前处在的社会阶段的特征和历史
以往的社会阶段是不同的，警民关系因素研究若是缺少动态化，那与当下的社会
关系和警民关系建设是不匹配的。此外，还要通过警民距离这一核心因素去探讨
警民关系。 
2．顾客感知服务质量 
Lehtinen认为当消费者将自己内心期待的服务质量和他们接受的实际服务
质量做对比时，通过主观判断感知出的服务质量就是服务者应该重视的服务质量
因素③。Oliver则指出，顾客满意受到以下两个相辅相成的因素直接影响,一是顾
客期望或者需要本身的高低；二是期望或者需要与感知实际的比较差距④。其中，
对顾客感知服务质量的研究最为有名的就是1982年提出了“顾客感知服务质量
                                                        
①卢国显.警民距离:我国大城市警民关系的实证研究——以北京市为例[J].公安研究,2011,(09):70-78. 
②杨明光，黄鹏 .警民距离：理解警民关系的一个视角[J].天津法学,2015,(02):89-96. 
③Lehtinen J  R,Lehtinen U. Service Quality: A Study of Quality Dimensions[R].Working Paper , Helsin
ki , Finland :Service Management Institute,1982. 
④Rust R T, Oliver R L. Service Quality Insights and Managerial Implications from the Frontier[M]Oakst.
 Service Quality: New Directions in Theory and Practice. C A: Sage Publications,1994:1-19. 
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模型”的瑞典著名服务市场营销专家克·格鲁诺斯，他认为“顾客对服务质量的
评价过程实际上就是将其在接受服务过程中的实际感觉与他接受服务之前的心
理预期进行比较的结果：如果实际感受满足了顾客期望，那么顾客感知质量就是
上乘的”①。 
在感知服务质量模型(图1)中，我们可以看出，全面感知质量分为期望质量
和经验质量。技术质量和功能质量两个因素构成了经验质量。其中，技术质量和
服务产出有关；功能质量与服务过程有关。期望质量就是顾客在未接受服务前所
想象的或期待的服务质量水平，其中包含了一系列的因素，比如：营销宣传、企
业形象、顾客接受的相似类型服务的经历等多个因素。 
 
图 1：感知服务质量模型 
 
感知服务质量模型广泛应用于医疗、餐饮、银行、旅游、酒店、企业等很多
领域。比如，章晓懿等②人将服务质量模型和理论运用在社区居家养老服务行业
中,尝试构建出质量模型来对居家养老服务行业进行分析；曾婷婷等③人则是基于
顾客感知服务质量的SERVQUAL模型,并采用因子分析技术,对高尔夫俱乐部服务
质量的关键因素进行分析,旨在建立一个适合中国高尔夫俱乐部服务质量的评价
                                                        
①Gronross C.Strategic Management and Marketing in the Service Sector[R].Helsinki,Finland:Swedish School of 
Economics and Administration,1982. 
②章晓懿，刘帮成.社区居家养老服务质量模型研究——以上海市为例[J].中国人口科学，2011,(03):83-
92. 
③曾婷婷，温碧燕.高尔夫俱乐部顾客感知服务质量评价模型研究[J].北京体育大学学报，2011,(03):9-1
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